BAB I11

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Pendlitian

Penelitian mengenai peningkatan loyalitas tamuibisiotel Puteri Gunung
Lembang melalui program kualitas pelayanan ini. ngengkan pendekatan
manajemen pemasaran khususnya mengenai pemasaatajgProgram Kualitas
Pelayanan (X) sebagai variabel belfaglependent variable), kemudian objek
penelitian yang menjadi variabel terikaggendent variable) adalah Peningkatan
Loyalitas Tamu Bisnis (Y).

Variabel bebagindependent variable) adalahProgram Kualitas Pelayanan
(X) yang memiliki lima (5) indikator diantaranya lRbilitas (X;), Daya Tanggap
(X2), Jaminan (%), Empati (%), dan Bukti fisik (>). Sedangkan yang menjadi
variabel terikat dependent variable) adalah Peningkatan Loyalitas Tamu Bisnis
(Y) yang memiliki 4 indikator diantaranyaord of mouth promotion, future
repurchase intentions, price sensitivity, dan complaint behaviour.

Pada penelitian ini, objek yang dijadikan respona@alah tamu bisnis yang
melakukan kegiatan bisnis di Hotel Puteri Gununghbang. Berdasarkan objek
penelitian tersebut, dianalisis mengenai Peningkhatyalitas Tamu Bisnis Hotel

Puteri Gunung Lembang Melalui Program Kualitas Yaian.

54



55

3.2 Metode Pendlitian
3.2.1 Jenis Penedlitian dan M etode yang digunakan

Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti makaige penelitian dari
penelitian ini adalah penelitiadeskriptif dan verifikatif. Menurut pendapat
selanjutnya Sugiyono (2008:11) mengemukakan bahwetode penelitian
deskritiptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetatilai variabel
mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa mermbparbandingan, atau
menghubungkan antara variabel satu dengan yang Meialui penelitian
deskriptif ini, maka dapat diperoleh gambaran meage’rogram Kualitas
Pelayanan (X) sebagai variabel behadegpendent variable) yang memiliki lima
(5) indikator diantaranya Reliabilitas {)X Daya Tanggap (X, Jaminan (%),
Empati (%), dan Bukti fisik (%). Kemudian objek penelitian yang menjadi
variabel terikat dependent variable) adalah Peningkatan Loyalitas Tamu Bisnis
(Y) yang memiliki 4 indikator diantaranyaord of mouth promotion, future
repurchase intentions, price sensitivity, dan complaint behaviour.

Sifat verifikatif pada dasarnya ingin menguji keean dari suatu hipotesis
yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lggandalam hal ini penelitian
verifikatif bertujuan untuk meningkatkan loyalitaamu bisnis Hotel Puteri
Gunung Lembang melalui prograrkualitas pelayanan. Berdasarkan jenis
penelitiannya yaitu penelitian deskriptif dan wéatif maka metode yang

digunakan dalam penelitian ini adakmvey explanatory.
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Berdasarkan jenis penelitian diatas menggunakamdeeinformasi dari
sebagian populasi dikumpulkan langsung ditempadian dengan tujuan untuk
mengetahui pendapat dari sebagian populasi terf@geak yang sedang diteliti.

Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu kurargyidsatu tahun, yaitu
mulai dari bulan September 2008 sampai dengan kbisember 2008, maka
pendekatan yang digunakan menurut Sugiyono (20@3:@&s sectional method
adalah metode penelitian yang mempelajari objelandakurun waktu tertentu

(tidak berkesinambungan dalam jangka waktu panjang)

3.2.2 Operasionalisas Variabel

Penelitian ini meliputi dua variabel inti, yaitunabel bebas dan variabel
terikat. Menurut Asep Hermawan (2006:53), yang disna dengan variabel
bebas ihdependent variable) adalah variabel yang mempengaruhi variabel terika
secara positif maupun negatif. Variabel terikdgpéndent variable) merupakan
variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas.

Variabel yang diteliti pada penelitian ini adalalogtamKualitas Pelayanan
(X) yang memiliki lima (5) indikator yaitu Relialihs (), Daya Tanggap (X,
Jaminan (%), Empati (%), dan Bukti fisik (>). Kemudian objek penelitian yang
menjadi variabel terikatdépendent variabel) adalah Peningkatan Loyalitas Tamu
Bisnis (Y) yang memiliki 4 indikator diantaranysord of mouth promotion,
future repurchase intentions, price sensitivity, dancomplaint behaviour.

Pengoperasian variabel dari kedua variabel yangdiign objek pada
penelitian ini menggunakan skala ordinal. Operadisasi variabel penelitian

disajikan pada Tabel 3.1.



TABEL 3.1
OPERASIONALISASI VARIABEL
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Variabel

K onsep

I ndikator

Ukuran

Skala

No.
Item

Program
Kualitas
Pelayanan

X)

Program Kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yand

e Reliabilitas

diharapkan dan pengendalian afas

tingkat keunggulan tersebut unt
memenuhi keinginan pelanggarn

(Parasuraman, et al., 1988 dalam

Fandy Tjiptono 2009:247).

uk

Tingkat kehandalan karyawan
hotel dalam memberikan
pelayanan

Ordinal

I.A.15

Tingkatpelayanan yang diberiki
sesuai dengan harapan tamu
bisnis

Ordinal

II1.A.16

Tingkat kemampuan karyawan
hotel dalam memberikan
pelayanan yang dijanjikan

Ordinal

.A.17

Tingkat ketepatan waktu dalam

menyampaikan pelayanan kepa@adinal

tamu bisnis

[.A.18

e Daya
Tanggap

Tingkat kecepat tanggapan
karyawan hotel dalam

memberikan pelayanan kepada
tamu bisnis

Ordinal

[1.B.19

Tingkat kesigapan karyawan hq
dalam melayani tamu

Ordinal

[1.B.20

e Jaminan

Tingkat keamanan dan
kenyamanagarana dan prasarg
yang dimiliki hotel

Ordinal

l.C.21

Tingkat keamanan dan
keterjaminan dari segala resiko
yang terjadi di hotel

Ordinal

l.C.22

Tingkat kesopanan karyawan
hotel terhadap tamu bisnis

Ordinal

[.C.23

Tingkat kemampuan karyawan
hotel dalam memberikan solusi
kepada tamu bisnis

Ordinal

[1.C.24

e Empati

Tingkat kemampuan karyawan
hotel dalam melakukan
komunikasi yang baik dengan
tamu bisnis

Ordinal

[1.D.25

Tingkat kemampuan karyawan
hotel dalam memahami
kebutuhan tamu bisnis

Ordinal

[1.D.26

e Bukti Fisik

Tingkat daya tarik bangunan hg
dari segi interior dan eksterior

Ordinal

I.E.27

Tingkat kemenarikan kamar

Ordin

All.E.28

Tingkat kelengkapameeting
room yang tersedia di hotel

Ordinal

I.E.29

Tingkat ketersediaan sarana
parkir hotel

Ordinal

I1.E.30
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beralih ke hotel lain

Variabel Konsep Indikator Ukuran Skala Ilt\le?ﬁ
Peningkatan |Loyalty istwo of the fundamental |e Word of Tingkat kemampuan tamu bisnis
Loyalitas attitudes a customer most hold Mouth dalam mengatakan hal yang baiRrdinal | IV.A.31]
Pelanggan |towardsan organizationinorder | Promotion |kepada tamu bisnis lain
(Y) to be considered loyal are those of Tingkat kemampuan tamu bisnis
trust and commitment (Morgan & dalam merekomendasikan hotglOrdinal |IV.A.32
Hunt, 1994 ; Lewin & Johson, kepada tamu bisnis lain
1997) e Future Tingkat Keinginan tamu bisnis
(Jurnal Carmen Tideswell) Repurchase |melakukan pembelian pada ho@kdinal |IV.B.33
Intentions  |yang sama
e Price Tingkatkesetiaan tamu bisnis ji
Sensitivity  |terjadi perubahan harga terhaddprdinal |IV.C.34
hotel
e Complaint |Tingkat penyampaian keluhan ,
Beha\ﬁour tamu bisnis kepada pihak hotel Ordinal |IV.D.35
Tingkat keinginan tamu bisnis Ordinal |IV.D 36

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010

3.2.3 JenisDan Sumber Data

Sumber data penelitian adalah sumber data yangriuipe untuk

penelitian. Bila dilihat dari sumber datanya, makengumpulkan data dapat di

peroleh secara langsung (data primer) maupun tiglagsung (data sekunder)

yang berhubungan dengan objek penelitian. Jenis slanber data yang

diperlukan dalam penelitian ini dikelompokkan kdada dua kelompok, antara

lain:

a. Menurut Asep Hermawan (2006: 168) yang di maksutgde data primer

adalah data yang dikumpulkan secara langsung @eélig untuk menjawab

masalah atas tujuan penelitian yang dilakukan dadanelitian eksploratif,

deskriptif, maupun kausal dengan menggunakan megiedgumpulan data

berupa survey ataupun observasi.
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Sumber data primer diperoleh secara langsung d=ponden melalui
penyebaran kuesioner. Dalam penelitian ini sumbta drimer diperoleh dari
kuesioner yang disebarkan kepada sejumlah respoyaien sesuai dengan
target pasar sasaran perusahaan dan dianggap riesekiuh populasi
dalam penelitian ini, yaitu tamu bisnis Hotel Pu@unung Lembang.

b. Data sekunder adalah data yang telah tersediauseivgh, data sekunder
diperoleh dari pihak lain yaitu dari buku-buku,tikel, serta tulisan-tulisan
ilmiah (Sugiyono 2008:129). Sumber data sekundatahdsumber data yang
mana subjeknya tidak berhubungan langsung dengak pbnelitian tetapi
membantu dan dapat memberikan informasi untuk bakaelitian. Ada dua
jenis data sekunder, yaitu data internal dan dikséemal. Yang termasuk
data internal adalah data yang berasal dari daEmsghaan, sedangkan data
eksternal merupakan data yang dikumpulkan olehusleahbaga-lembaga
eksternal seperti: Pemerintah, (misalnya Biro PuSdatistik, Dept.
Perdagangan/Perindustrian dan lain-lain) dan ddpauupa data yang
dipublikasikan secara umum dan yang diperdagangissep Hermawan,
2006:168). Ada pula yang menjadi sumber data sekumditu berbagai

literatur, artikel, karya ilmiah serta situs di internet.

Penelitian ini menggunakan data primer dan datarsid. Berikut ini data
dan sumber data yang digunakan dalam penelitiaka mpaneliti mengumpulkan

dan menyajikannya dalam Tabel 3.2 sebagai berikut:
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TABEL 3.2
JENIS DAN SUMBER DATA

No Jenis Sumber Data Kategori Data Sumber Data

1 | Profil Hotel Puteri Gunung Sekunder Human Resources Department
Lembang

2 | Market Share Analisys Sekunder Front Office Department,

modifikasi

3 | Recapitulation City Room Sekunder Front Office Department
Occupancy di Lembang

4 | Tamu BisniHotel Puteri Sekunder Sales & Marketing
Gunung Lembang Department, modifikasi

5 | Strategi pelaksanaan yang Sekunder Human Resources Department
dilakukan Hotel Puteri Gunung
Lembang

6 | Alasan perusahaan melakukarn Primer Hotel Puteri Gunung Lembar
kegiatan bisnis di Hotel Puteri
Gunung Lembang

7 | Tanggapan tamu bisnis Primer Tamu bisnis  Hotel Pute
mengenai program kualitas Gunung Lembang
pelayanan di Hotel Puteri
Gunung Lembang

8 | Tanggapan tamu bisnis Primer Tamu bisnis Hotel = Pute
mengenai loyalitas tamu di Gunung Lembang
Hotel Puteri Gunung Lembang

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010

3.2.4 Populasi

Populasi berkaitan dengan seluruh kelompok oraagstpwa, atau benda

yang menjadi pusat perhatian peneliti untuk diteisep Hermawan, 2006: 143).

Definisi populasi juga diungkapkan oleh Sugiyon®(0@&:72) yaitu wilayah

generalisasi yang terdiri atas objek yang mempurmpragram kualitas dan

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penghtuk dipelajari dan kemudian

ditarik kesimpulan.

Populasi bukan hanya sekedar orang, tetapi jugdableenda alam yang

lainnya. Populasi juga bukan sekedar jumlah yaregpadia objek atau objek itu,

tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifabhgadimiliki objek atau subjek itu.
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Pada langkah awal seseorang peneliti harus mersntsigcara jelas mengenai
populasi yang menjadi sasaran penelitiannya yarsgbdi dengan populasi
sasaran, yaitu populasi yang nantinya akan mengdkiupan kesimpulan
penelitian. Menurut etika penelitian, kesimpulansébut hanya berlaku untuk
populasi sasaran yang telah ditentukan.

Berdasarkan pengertian populasi tersebut maka asipphda penelitian ini
diambil dari jumlah tamu bisnis yang melakukan k&mn bisnis lebih dari 1 kali

di Hotel Puteri Gunung Lembang, dapat dilihat padael 3.3 sebagai berikut:

TABEL 3.3
TAMU BISNISHOTEL PUTERI GUNUNG LEMBANG YANG
MELAKUKAN KEGIATAN BISNISLEBIH DARI 1 KALI TAHUN 2009

Jenis Perusahaan Frekuens
Lembaga Pemerintah 7
Perusahaan Swasta 19
BUMN 6

Total 32

Sumber: Hasil Pengolahan data 2010

Berdasarkan Tabel 3.3, jumlah populasi yang melakukegiatan bisnis
lebih dari 1 kali di Hotel Puteri Gunung Lembandada kurun waktu 1 tahun
berjumlah 32 tamu bisnis. Populasi yang dipakaapgaehelitian ini adalah Tamu
Bisnis yang melakukan kegiatan bisnis, terdiri gerusahaan swasta, lembaga
pemerintah dan BUMN. Jumlah populasi yang didapatkéeh Hotel Puteri
Gunung Lembang tidak terlalu banyak, maka selurwpulasi tersebut
memungkinkan untuk dijadikan sampel sebanyak 32ithisnis sehingga pada

penelitian ini menggunakan tekridampling Jenuh.
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Menurut Sugiyono (2008:122-123)Sdmpling Jenuh adalah “Teknik
penentuan sampel bila semua anggota populasi digansebagai sampel”. Hal
ini dilakukan bila jumlah populasi relatif kecilukang dari 30 orang (perusahaan)
atau penelitian yang ingin membuat generalisasgaerkesalahan yang sangat
kecil. Istilah lain sampel jenuh adalah sensus,adinsemua anggota populasi

dijadikan sebagai sampel.

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan suatu prosesagaag data untuk

kepentingan penelitian. Data yang telah berkumpgurthkan untuk hipotesis

yang telah dirumuskan. Teknik pengumpulan data y#peroleh penulis adalah:

1. Wawancara
Dalam penelitian ini wawancara dilakukan melaluimkmikasi langsung
dengan pihak-pihak manajemen Hotel Puteri Gununghasg diantaranya
kepada Ibu. Ranti selaku admsales&Marketing untuk mengetahui data
tamu bisnis yang melakukan pembelian ulaBgk. Aceh selakuFront
Office Manager untuk memperoleh dataarket segment analysis dan Bpk.
Tony selakuHuman Resources Manager untuk mengetahui profil beserta
struktur organisasi Hotel Puteri Gunung Lemhbang
2. Observasi

Yaitu mengadakan pengamatan terhadap objek pamelitan data yang
diperlukan dalam penelitian, yang diteliti adalala atau tidaknya pengaruh

program kualitas pelayanan terhadap peningkataalilay tamu bisnis
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Hotel Puteri Gunung Lembang serta untuk memperolieiimasi lain yang

belum dapat diperkirakan sebelumnya.

. Kuesioner

Yaitu teknik pengumpulan data melalui penyebarapessngkat daftar

pertanyaan tertulis kepada responden yang menjaadipal penelitian.

Angket berisi pertanyaan dan pernyataan mengenakieaistik tamu

bisnis, pengalaman tamu bisnis, pelaksanaan progratitas pelayanan

dan peningkatan loyalitas tamu bisnis. Dalam p&aslini kuesioner atau

angket berlaku sebagai data primer. Angket yangrdigan dan disebarkan

pada tamu bisnis merupakan angket tertutup yaigketrdengan item-item

pertanyaan, angket yang disusun dengan memberikamadif jawaban

yang disediakan oleh peneliti. Dengan menggunakgked tertutup sebagai

teknik pengumpulan data akan mempermudah pendlitind melakukan

analisis data dari seluruh angket sehingga mengh&aidu.

. Studi Literatur

Studi literatur merupakan usaha pengumpulan inferiyang berhubungan

dengan teori-teori yang ada kaitannya dengan ntasald@abel yang diteliti

dari Program Kualitas Pelayanan dan Peningkataalltag Tamu Bisnis.

Studi literatur ini di dapat dari sumber sebagaikio:

a. Beberapa buku yang tersedia di program studipustakaan UPI,
Universitas lain dan toko buku.

b. Skripsi angkatan terdahulu, dan jurnal-jurnal.

c. Media elektronik seperti internet.
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TABEL 34
TEKNIK PENGUMPULAN DATA

No. | Teknik Pengumpulan Data Sumber Data

1. Studi Literatur Teori mengenai program kualpatayanan
dan peningkatan loyalitas tamu bisnis

2. Jurnal Teori mengenai program kualitas pelayanan
dan peningkatan loyalitas tamu bisnis

3. Observasi Pengetahuan mengenai program kualitas
pelayanan

4, Wawancara Pihak Hotel Puteri Gunung Lembang

5 Kuesioner tamu bisnis di Hotel Puteri Gunung
Lembang

Sumber : Hasil Pengolahan data

3.2.6 Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Mengingat pengumpulan data dilakukan dengan merai@um kuesioner
maka setelah data yang diperoleh dari respondealundduesioner terkumpul,
langkah selanjutnya adalah mengolah dan menafsukta sehingga dari hasil
tersebut dapat dilihat apakah antara variabel Xgj@am kualitas pelayanan),
dapat meningkatkan atau tidak pada variabel Y a{ltas tamu bisnis).

3.2.6.1 Pengujian Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan kisal dari suatu
instrumen. Suatu instrumen yang valid atau salampo@yai validitas yang
tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang memiligliditas rendabh.

Adapun rumus yang digunakan untuk menghitung kesaalidari suatu
instrumen adalah rumus korelaproduct moment, yang dikemukakan oleh

Pearson:

N.ZXY - (2X)(zY)

IXy=— <
Vv ()P - (v)
(Sumber: Suharsimi Arikunto 2006:274)
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r . koefisien korelasi antara variabel X dan Y,adwariabel yang

dikorelasikan.

X . Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item

Y : Skor total

XX :Jumlah skor dalam distribusi X

XY :Jumlah skor dalam distribusi Y
XY?:Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y
XX?: Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X

N : Banyaknya responden

Keputusan pengujian validitas item instrumen, ddakbagai berikut:

1. Item pertanyaan yang telah diteliti dikatakan vgi@l mHitung > rrabel.

2. ltem pertanyaan yang diteliti dikatakan tidak vailk@ tHitung < tTabel

Pada perhitungannya validitas item instrumen dkakudengan bantuan

program SPSS 18f0r window.

TABEL 3.5

HASIL UJI VALIDITASITEM PERTANYAAN PROGRAM
PROGRAM KUALITASPELAYANAN DAN PENCIPTAAN
LOYALITASTAMU BISNIS

No Pernyataan I hitung I tabel Keterangan
Program Kualitas Pelayanan

a. | Rdiabilitas

1. | Tamu bisnis melakukan kegiatan bisnis di PGB, 770 | 0,374 Valid
karena  kehandalan karyawan hotel dalam
memberikan pelayanan.

2. | Pelayanan yang diberikan karyawan hotel sgs@av0l | 0,374 Valid
dengan harapan tamu bisnis

3. | Kemampuan karyawan Hotel dalam memberikeh831 | 0,374 Valid
pelayanan yang dijanjikan

4. | Ketepatan waktu dalam menyampaikan pelayan@rp85 | 0,374 Valid
kepada tamu bisnis
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No Pernyataan I hitung I tabel Keterangan

Program Kualitas Pelayanan

b. | Daya Tanggap

5. | Kecepattanggapan karyawan hotel dalam meberikaf,851 | 0,374 Valid
pelayanan kepada tamu bisnis

6. | Kesigapan karyawan hotel dalam melayani tamu | 0,842 | 0,374 Valid
bisnis

c. | Jaminan

7. | Keamanan dan kenyamanan sarana dan prasarana0,673 | 0,374 Valid
yang dimiliki hotel

8. | Keamanan dan keterjaminan: dari segala resikg ya 0,671 | 0,374 Valid
terjadi di Hotel

9. | Kesopanan karyawan hotel terhadap tamu bisnis 8000, 0,374 Valid

10. | Kemampuan karyawan hotel dalam memberikan | 0,727 | 0,374 Valid
solusi kepada tamu bisnis

d. | Empati

11. | Kemampuan karyawan hotel dalam melakukan 0,805 | 0,374 Valid
komunikasi yang baik dengan tamu bisnis

12. | Kemampuan karyawan hotel dalam memahami 0,821 | 0,374 Valid

kebutuhan tamu bisnis

e. | Bukti Fisk

13. | Daya tarik bangunan hotel dari segi interiar da 0,695 | 0,374 Valid
eksterior

14.| Kemenarikan kamar hotel 0,722  0,3f4 Valid

15.| Kelengkapameeting room yang tersedia di Hotel 0,56 0,374 Valid

16 | Ketersediaan sarana parkir hotel 0,687 | 0,374 Valid

Peningkatan L oyalitas Tamu Bisnis

a. | Word of mouth promotion

17. | Kemampuan tamu bisnis dalam mengatakan hal yafgr51 | 0,374 Valid
baik kepada tamu bisnis lain
18. | Kemampuan tamu bisnis dalam merekomendasikarD,643 | 0,374 Valid

hotel kepada tamu bisnis lain

b. | Future repurchase intentions

19. | Keinginan tamu bisnis melakukan pembelian ulang 0,455 | 0,374 Valid
pada Hotel Puteri Gunung Lembang

c. | Pricesengitivity

20. | Kesetiaan tamu bisnis jika terjadi perubahag@a | 0,748 | 0,374 Valid
terhadap hotel

d. | Complaint behaviour

21. | Penyampaian keluhan Tamu bisnis kepada pihak| 0,559 | 0,374 Valid
Hotel Puteri Gunung Lembang
22.| Keinginan tamu bisnis untuk beralih ke Hot@l la 0,640 | 0,374 Valid

Sumber: Hasil pengolahan data, 2010

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner dipstagukuran validitas

untuk variabel program kualitas pelayanan dan giwaitan loyalitas tamu bisnis
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dinyatakan valid karena skogking lebin besar dibandingkan dengageryang
bernilai 0,374.

3.2.6.2 Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas merupakan suatu ukuran yang menunjukahwa suatu
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakaagalalat pengumpulan data
karena instrumen tersebut sudah baik. Reliabilifm@nunjukan tingkat
keterandaian tertentu (Suharsimi Arikunto 2006:145)

Reliabilitas terbagi menjadi dua yaitu, reliabsitaksternal dan reliabilitas
internal. Seperti halnya validitas, dua nama ifies&arnya menunjuk pada cara-
cara menguji tingkat reliabilitas. Jika ukuran ataiteriumnya berada di luar
instrumen maka dari hasil pengujian ini diperolealibilitas eksternal.
Sebaliknya jika perhitungan dilakukan berdasarkata dlari instrumen tersebut
saja, akan menghasilkan realibilitas internal ($sih@ Arikunto 2006:158).

Pengujian pada reliabilitas penelitian ini mengdamareliabilitas intenal
dengan rumusCronbach Alpa. Hal ini dikarenakan instrumen pertanyaan
kuesioner yang dipakai merupakan rentang beberadfza dalam hal ini
menggunakan skala likert 1 sampai dengan 5. RuBresbach Alpa:

Nk

Sumber: Suharsimi Arikunto (2006:196)

Keterangan:
rll = reliabilitas instrumen
k = banyak butir pertanyaan atau soal

o, = varians total
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? = jumlah varians butir

20,
Jumlah varians butir dapat dicari dengan cara nrendai varians setiap

butir terlebih dahulu kemudian jumlahkan, sepeaty dipaparkan berikut:

2
sx: EX°)
o= n
n
Sumber: Suharsimi Arikunto (2006:184)

Keterangan:

o> =varians total

>X = jumlah skor

N = jumlah responden

Keputusan pengujian reliabilitas item instrumerglald sebagai berikut:
1.item pertanyaan yang telah diteliti dikatakan vt@l mitung > rTabel.
2.item pertanyaan yang diteliti dikatakan tidak va3ilke tHitung < tTabel
Perhitungan validitas item instrumen dilakukan @emdpantuan program
SPSS 18.0 for window. Hasil perhitungan relialslitenstrumen penelitian

memperhatikan bahwa semua butir pertanyaan vat&hkaskor Hitung > rrabel.

TABEL 3.6
HASIL UJI RELIABILITAS CRONBACH ALPHA
No Variabel itung (Alpha) I tabe K eterangan
1. | Program Kualitas 0,943 0,70 Reliabel
Pelayanan
2. | Peningkatan Loyalitas 0,706 0,70 Reliabel
Tamu Bisnis

Sumber: hasil pengolahan data, 2010
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Berdasarkan Tabel 3.6 di atas, hasil pengolahaa kaésioner di atas
pengukuran reliabilitas untuk variabel program kaal pelayanan dan
peningkatan loyalitas tamu bisnis dinyatakan reli&arena skorikung l€bin besar
dibandingkan denganige Yang bernilai 0,70. Variabel yang memiliki nilai
tertinggi adalah program kualitas pelayanan, dengé rhwung Sebesar 0,943
sedangkan variabel peningkatan loyalitas tamu isremiliki nilai hiung SEDESar

0,706.

3.2.7 Rancangan Analisis Data

3.2.7.1 Rancangan Analisis Data Deskriptif

Pada penelitian ini digunakan dua jenis analisiguyanalisis deskriptif
khususnya bagi variabel yang bersifat kualitatih denalisa kualitatif berupa
pengujian hipotesis dengan menggunakan uji statistinalisis deskriptif
digunakan untuk melihat faktor penyebab sedangkeatiségs kuantitatif menitik
beratkan dalam pengungkapan perilaku variabel gmelDengan menggunakan
kombinasi metode analisis tersebut dapat dipergieheralisasi yang bersifat

komperhensip.
Analisis Deskriptif variabel penelitian
a. Analisis Deskriptif Variabel X (Program Kualitas|Bganan)
b. Analisis Deskriptif Variabel Y (Peningkatan Loyalt Tamu Bisnis)

Analisis deskriptif yaitu menganalisis data dengama mendeskripsikan

atau menggambarkan data yang telah terkumpul yasrgsél dari jawaban
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responden atas item-item dalam kuesioner. Skalgubeman yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skdl&ert. Menurut Sugiyono (2008:86) skdi&ert

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan p&rsseseorang tentang
fenomena. Dengan skala likert, maka variabel yakagnadiukur dijabarkan
menjadiindicator variable. Kemudian variabel tersebut dijadikan titik tolaktwk

menyusun item-item instrumen yang berupa pernyat&adangkan untuk
mengkategorikan hasil perhitungan digunakan katgrenafsiran yang diambil
dari 0% sampai 100%. Penafsiran pengolahan datdasemkan batas-batas
menurut Al Rasyid (1994:128) berdasarkan rentangebait maka dapat

ditentukan 4 (empat) kriteria sebagai berikut :

0 % - < 25% (Minimal — Kuartil 1) : Tidak Baik
25% - < 50% (Kuartil I — Median I) : Kurang Baik
50% - < 75% (Median — Kuartil 1) : Cukup Baik
75% - 100% (Kuartil 11l — Maksimal) : Baik

Method Of Successive Interval (MSI)

Karena penelitian ini menggunakan data ordinal rsiepgelaskan dalam
operasionalisasi variabel sebelumnya, maka semizaaddinal yang terkumpul
terlebih dahulu akan ditransformasi menjadi skatarval dengan menggunakan
Method of Successive Interval (Harun Al Rasyid,1994:131). Langkah-langkah
untuk melakukan transformasi data tersebut ada&bagai berikut:

1. Menghitung frekuensi (f) setiap pilihan jawabanrdasarkan hasil jawaban

responden pada setiap pernyataan.
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2. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setiamyataan, dilakukan
penghitungan proporsi (p) setiap pilihan jawabamgde cara membagi
frekuensi (f) dengan jumlah responden.

3. Berdasarkan proporsi tersebut untuk setiap peragatadilakukan
penghitungan proporsi kumulatif untuk setiap pitifawaban

4. Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk geparnyataan dan setiap
pilihan jawaban

5. Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiafihpn jawaban melalui

persamaan berikut :

(Dencity at Lower Limit) — (Dencity at Upper Limit)
(Area Below Upper Limit) — (Area Bellow Lower Limit)

Scale Value =

Data penelitian yang sudah berskala interval sefayg akan ditentukan
pasangan data variabel independen dengan vadapeinden serta ditentukan

persamaan yang berlaku untuk pasangan-pasangabuers

3.2.7.2 Rancangan Teknis Analisis Data Verifikatif

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitra adalah analisis
korelasi dan analisis regresi linier sederhana Haar@enelitian ini hanya
menganalisis dua variabel yaitu mengenai pengaragram kualitas pelayanan
(X) terhadap peningkatan loyalitas tamu bisnis. (Penelitian ini setiap

pernyataan dari angket terdiri dari 5 kategori ilpgan sebagai berikut :
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TABEL 3.7
ALTERNATIF JAWABAN MENURUT SKALA LIKERT

Alternatif Jawaban Skala
Sangat menarik, sangat tepat, sangat bermanfagatssesuai,
sangat puas, sangat beragam, sangat lengkap, barigat
Menarik, tepat, bermanfaat, sesuai, puas, beralgagkap, baik. 4
Kurang menarik, kurang tepat, kurang bermanfaagrgisesuai
kurang puas, kurang beragam, kurang lengkap, kuraikg
Tidak menarik, tidak tepat, tidak bermanfaat, tidakuai, tidak
puas, tidak beragam, tidak lengkap, tidak baik.
Sangat tidak menarik, sangat tidak tepat, sandgit thermanfaat
sangat tidak sesuai, sangat tidak puas, sanghtii@agam, 1
sangat tidak lengkap, sangat tidak baik.
Sumber : Sugiyono (2006 : 87)

Teknik analisis linear dilakukan dengan prosedujaksebagai berikut:
1. Uji asumsi regresi
a Uji asumsi normalitas

Syarat pertama untuk melakukan analisis regresilabdaormalitas,
sebagaimana yang diungkapkan oleh Triton (2005'2&ja sampel hendaknya
memenuhi persyaratan distribusi normal’. Data yamsngandung data eksrim
biasanya tidak memenuhi asumsi normalitas.

Pada penelitian ini, untuk mendeteksi apakah daagydigunakan
berdistribusi normal atau tidak dilakukan dengan nggeinakan normal
probability plot. Suatu model regresi memiliki data berdistribusinmal apabila
sebaran datanya terletak disekitar garis diagoadbpormal probability plot

yaitu dari kiri bawah ke kanan atas.
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b. Uji asumsi multikolinearitas

Multikolinearitas adalah situasi adanya korelasigy&uat antara variabel
bebas yang satu dengan variabel bebas yang laidalgan analisis regresi.
Apabila dalam analisi terdeteksi multikolinearitaaka angka estimasi koefisien
regresi yang didapatkan mempunyai nilai yang tidakuai dengan substansi,
sehingga dapat menyesatkan interpretasi. Selajjuga nilai standar eror setiap
koefisien regresi dapat menjadi tidak terhinggaa [parameter yang paling sering
digunakan untuk mendeteksi multikolinearitas adaligdi tolerance dan nilai VIF
(variance inflation factor). Suatu regresi dikatakan terdeteksi multikolirtaar
apabila nilai VIF menjauh 1 atau nilai tolerancenjaahi 1. menurut Nachrowi
dan Usman (2006:102), ” multikolinearitas dianggaa jika nilai VIF lebih dari
5",

c. Uji asumsi heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah varian residual yaradk tkdnstan pada regresi
sehingga akurasi hasil prediksi menjadi meragukaResidu pada
heteroskedastisitas semakin besar apabila pengansaiaakin besar. Suatu
regresi dikatakan tidak terdeteksi Heterosked&stisapabila diagram pencar
residualnya tidak membentuk pola tertentu, dan i&padlatanya berpencar

disekitar angka nol (pada sumbu Y).

2. Menurut Sugiyono (2007:183) untuk mengetahuit keadahnya hubungan

pengaruh, dapat diklasifikasikan sebagai berikut:
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TABEL 3.8
PEDOMAN UNTUK MEMBERIKAN INTERPRETASI
KOEFISIEN KORELAS

Interval Koefisien Klasifikas
0,000 - 0,199 Sangat Rendah
0,200 — 0,399 Rendah
0,400 - 0,599 Sedang
0,600 — 0,799 Kuat
0,800 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono (2007:183)

K oefisien Deter minasi

Koefisien determinasi adalah kuadrat koefisien lasie Dalam penggunaan
koefisien determinasi dinyatakan dalam persen gehirharus dikalikan 100%.
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetglausentase pengaruh yang
terjadi dari variabel bebas terhadap variabel tidekas, dengan asumsi ©s%
menggunakan rumus:

KP = (ryxy’x100%
(Riduwan, 2009:136)

Keterangan :
KP : Nilai Koefisien determinasi
r : Nilai koefisien korelasi

3.2.7.3 Pengujian Hipotesis

Penelitian ini menggunakan data interval setelahggenakan data ordinal
seperti dijelaskan dalam operasionalisasi variabbElumnya, maka setelah data
penelitian berskala interval selanjutnya akan diteen pasangan data variabel

independen dari semua sampel penelitian.
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Hipotesis yang diajukan yaitu program kualitas pafen (X) berpengaruh

terhadap loyalitas tamu bisnis (Y). Hipotesis tbtdedigambarkan sebagai

berikut:
L&
GAMBAR 3.1
STRUKTUR KAUSAL X DAN'Y
Keterangan :

X :variabel Program Kualitas Pelayanan

Y  :variabel Loyalitas Tamu Bisnis

€ > residu (variabel lain diluar variabel X yang jpengaruh) ke arah variabel
akibat endogenus) dinyatakan oleh besarnya nilai numerik dari Jzla
eksogenus.
Untuk menguji keberartian koefisien arah regresiakiikan dengan

menggunakan rumus berikut ini:

Sreg
Fr ———

Ssis
Sumber : Sudjana, 2001:16

Untuk menguji signifikansi koefisien korelasi amtavariabel X dan Y
dilakukan dengan membandingkan thitung dan tabi&ll yeengan menggunakan
rumus distribusstudent. Rumus dari distribustudent adalah:

rn-2
t=

1-r2
Sumber: Riduwan,2009:137
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Keterangan:
t : Distribusistudent
r : Koefisien korelasproduct moment
n : Banyak data
Kriteria pengambilan keputusan untuk hipotesis ydiagikan adalah:
Jika hiwung > tavemaka Hditolak dan H diterima
Jika hiung< tavel Maka H diterima dan Hditolak
Hipotesis yang diuji yaitu Loyalitas Tamu Bisnis)(Motel Puteri Gunung

Lembang Melalui Program Kualitas Pelayanan (X).ulninenguji signifikansi
konstanta dari variabel X diperoleh dari uji t dandpipotesis sebagai berikut:
Ha # 0, artinya terdapat pengaruh signifikan antaraggfaim Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Tamu Bisnis Hotel Puteri Gunuembang.
Ho = 0, artinya tidak terdapat pengaruh signifikartaem Program Kualitas

Pelayanan terhadap Loyalitas Tamu Bisnis Hotel rPu@unung

Lembang.



